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ABSTRAK
Fakultas Teknik Universitas Riau (UR) telah menggunakan PORTAL Akademik sejak tahun 2005
sebagai fitur layanan informasi tentang akademik. Pada perjalanannya PORTAL ini terdapat
beberapa kendala, antara lain mahasiswa susah login, input KRS yang lama, jaringan yang sering
error, serta informasi yang jarang update. Tujuan dari penelitian Tugas Akhir ini adalah untuk
mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan PORTAL Akademik. Dalam
penelitian ini menggunakan beberapa metode analisis antara lain analisis deskriptif, uji validitas
dan reliabilitas, service quality (Servqual) dan customer satisfaction index (CSI). Dalam penelitian
ini ada beberapa tahapan yang dilakukan, tahap pertama yaitu persiapan penelitian, tahap kedua
pengumpulan data dari pengguna PORTAL (mahasiswa) dengan penyebaran kuesioner, tahap
ketiga pengolahan data dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas, serta perhitungan nilai
Servqual dan CSI. Tahap ke empat melakukan analisis dari hasil pengolahan data, tahap kelima
menarik kesimpulan dari hasil pengolahan data dan analisis data yang dilakukan. Hasil kualitas
pelayanan PORTAL saat ini -1,32 dengan tingkat kepuasan mahasiswa yang diperoleh adalah 0,44
(44%). Artinya keseluruhan kualitas layanan PORTAL saat ini yang mencakup kelima dimensi
servqual belum memuaskan, begitu juga dengan tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan kriteria
CSI, maka kepuasan pengguna PORTAL Akademik saat ini tidak puas.
Kata Kunci: CSI, Kepuasan Pelanggan, Portal, Servqual, TSQ
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ABSTRACT
Faculty of Engineering, University of Riau (UR) Academic PORTAL has used since 2005 as a
feature of academic information services. On his journey, there are some constraints PORTAL,
among other difficult student login, input KRS long, frequent network errors, as well as
information that is rarely updated. Final purpose of this study was to determine the level of
student satisfaction to service quality PORTAL. In this study using multiple methods of analysis
include descriptive analysis, validity and reliability, service quality (Servqual) and customer
satisfaction index (CSI). In this study, there are several steps being taken, the first stage of the
preparation of the study, the second phase of data collection PORTAL users (students) with the
distribution of questionnaires, the third stage of data processing to test the validity and reliability,
as well as the calculation of the value of SERVQUAL and CSI. The fourth stage of the analysis of
the data processing, the fifth stage draw conclusions from the data processing and data analysis.
The results of the current quality of service PORTAL -1.32 student satisfaction rate obtained was
0.44 (44%). This means that the overall quality of services that include current PORTAL fifth
dimension servqual not satisfactory, as well as the level of student satisfaction based on the
criteria of CSI, then the current user satisfaction Academic PORTAL is not satisfied.
Key Word: CSI, Customer Satisfaction, Portal, Servqual, TSQ
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